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CAPÍTULO 1. INTRODUCCIÓN 
 
Responsabilidad social corporativa, responsabilidad social empresarial o 
simplemente responsabilidad social. La creciente preocupación por aspectos 
sociales en el entorno de las organizaciones permite considerar un cambio 
progresivo en la gestión de las empresas respecto a estos temas.  
Para contrastar la verdadera implicación de la responsabilidad social en el 
mundo empresarial, concretamente en las empresas turísticas, se ha 
desarrollado este trabajo que persigue una serie de objetivos: 
 
 Establecer el concepto de responsabilidad social corporativa en base a 
las últimas líneas de investigación existentes al respecto. 
 
 Resumir la normativa y estándares que rigen la materia y homogeneizar 
la información responsable. 
 
 Comprobar el enfoque que las empresas turísticas dan a su 
responsabilidad social, así como el grado de implicación de las mismas. 
 
En primer lugar, conviene diferenciar el concepto de desarrollo sostenible frente 
al de responsabilidad social corporativa (Morrós & Vidal, 2005). Desarrollo 
sostenible es un concepto macroeconómico resultado de la agregación de los 
comportamientos responsables de todos los actores económicos, sociales y 
políticos de todo el mundo. Responsabilidad social corporativa es un concepto 
microeconómico aplicado a empresas para analizar el grado de eficiencia en su 
comportamiento desde la perspectiva del desarrollo sostenible. 
Sin embargo, son múltiples las definiciones e interpretaciones del término 
responsabilidad social corporativa (RSC). Un ejemplo de la variedad existente 
se muestra a continuación: 
 Un concepto por el cual las empresas integran las preocupaciones 
sociales y medio ambientales en sus operaciones comerciales y en sus 
relaciones con sus stakeholders, de manera voluntaria. Comisión 
Europea (Véase anexo 1). (Crowther & Capaldi, 2008). 
 
 La RSC es el compromiso voluntario de las empresas con el desarrollo 
de la sociedad y la preservación del medio ambiente, desde su 
composición social y un comportamiento responsable hacia las personas 
y grupos sociales con quienes interactúa. Asociación Española de 
Contabilidad y Administración de Empresas. (AECA, 2004). 
 
 La responsabilidad social es el compromiso de las organizaciones de 
contribuir al desarrollo económico sostenible, trabajando con empleados, 
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sus familias, la comunidad local y la sociedad en general para mejorar 
su calidad de vida. World Business Council on Sustainable 
Development. (Martín, 2009). 
 
 Una empresa es socialmente responsable cuando responde 
satisfactoriamente a las expectativas que sobre su funcionamiento 
tienen los distintos grupos de interés. La RSC se refiere a cómo las 
empresas son gobernadas respecto a los intereses de sus trabajadores, 
sus clientes, proveedores, sus accionistas y su impacto ecológico y 
social en la sociedad en general, es decir, a una gestión de la empresa 
que respeta a todos sus grupos de interés y supone un planteamiento de 
tipo estratégico que debe formar parte de la gestión cotidiana de la toma 
de decisiones y de las operaciones de toda la organización, creando 
valor en el largo plazo y contribuyendo significativamente a la obtención 
de ventajas competitivas duraderas. Foro de Expertos Gobierno de 
España. (Morrós & Vidal, Responsabilidad Social Corporativa, 2005). 
 
De todas estas definiciones y gracias a la aportación de otros autores, se 
pueden extraer una serie de dimensiones presentes en todas las definiciones 
encontradas sobre la materia (Rivero, 2005): 
 Dimensión económica: basada en un crecimiento ordenado, razonable y 
sostenible que abandona la necesidad del beneficio a muy corto plazo y 
de las contabilidades creativas, por un crecimiento sólido y, por tanto, 
también sostenible de las empresas, dirigido al largo plazo, como medio 
básico de fomentar la continuidad de la empresa y de creación de valor 
real. 
 
 Dimensión medioambiental: las empresas tienen que actuar de forma 
respetuosa y aceptable con el medio ambiente, mostrando su 
preocupación y coordinando sus actuaciones a las exigencias 
normativas a nivel nacional e internacional. 
 
 Dimensión social: ofrecer un trabajo digno a sus empleados, evitando el 
trabajo infantil, el acoso laboral, las discriminaciones, los abusos de 
posición, etc. Estas funciones mínimas deben acompañarse de acciones 
de patronazgo, mecenazgo y de acciones sociales (a través de ONGs o 
directamente desde la empresa). 
 
 
Tras esta breve exposición sobre la definición de responsabilidad social, 
se debe ampliar la visión del concepto incorporando algunos matices a las 
diferentes interpretaciones. Como señalan algunos autores (Guibert, 2009)  
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(ICEP, 2008), la RSC tiene una lectura positiva y otra que puede resultar 
negativa para los intereses de la organización.  
 
Así, la imagen positiva puede asociarse a que las empresas logren crear 
nuevas oportunidades de negocio, reduzcan su grado de riesgo operativo en un 
mundo globalizado, gestionen de una forma más avanzada los recursos 
humanos, etc. Sin embargo, la vertiente negativa implica que la empresa reciba 
críticas por considerar que sus acciones están relacionadas con la moda, las 
operaciones de imagen o simplemente que suponga una distracción de su 
actividad principal, perjudicando, por ejemplo, a sus accionistas. Ante esta 
disyuntiva, se han realizado algunos estudios  (KPMG, 2011)  (Fundación 
Adecco, 2012) para conocer las principales ventajas que perciben los directivos 
sobre la función de responsabilidad social. Hay algunas variaciones entre los 
beneficios observados por empresas de todo el mundo y empresas españolas. 
 
 
Gráfico 1. Beneficios RSC. Elaboración propia. Fuente: Fundación Adecco. 
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Gráfico 2. Beneficios RSC 2. Elaboración propia. Fuente: KPMG. 
Los directivos seleccionados por Adecco (una muestra de 250 directores 
de recursos humanos de España), señalan como un beneficio importante la 
mejora de la relación con los stakeholders y la cohesión interna con sus 
empleados. Mientras que sitúan en tercer lugar el afianzamiento de la imagen 
externa corporativa. Los directivos del estudio de KPMG (una muestra de 340 
empresas de todo el mundo) subrayan como relevante la reputación o marca 
de la organización, las consideraciones éticas y en tercer lugar la motivación de 
sus empleados. 
Para lograr transmitir el verdadero valor creado con sus acciones 
responsables, la empresa tiene que gestionar la comunicación de las mismas 
de una forma eficiente. Por tanto, la responsabilidad social se convierte en un 
aspecto que debe integrarse en los valores de la empresa y que acabará 
configurando la imagen de sus marcas  (Casaldàliga & Conde, 2012). Es una 
nueva exigencia en el mundo empresarial, por lo que es clave incluir la 
estrategia de responsabilidad desde la alta dirección que se encarga de liderar 
el proceso y transmitir los valores e intenciones a sus empleados para que 
puedan interiorizarlos. Algunos de los valores presumibles en las empresas 
responsables socialmente son la honestidad, transparencia, coherencia e 
innovación.  
Las acciones sociales de la empresa tienen un alto impacto en la 
sociedad actual, como se deduce de estudios como el realizado por Adecco 
(Fundación Adecco, 2013) sobre responsabilidad social corporativa. En él, se 
puede observar que un 34% de los andaluces declara que dejará de consumir 
marcas que no considere responsables en 2013, anteponiendo este aspecto a 
otros como el precio del producto, la fama de la marca o la cercanía del 
establecimiento. 
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Gráfico 3.Aceptación RSC.  Elaboración propia. Fuente: Fundación Adecco. 
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CAPÍTULO 2. RSC Y TURISMO 
 
 Tras la introducción genérica sobre el concepto de responsabilidad 
social corporativa se debe realizar una aproximación al sector que nos 
concierne, el sector turístico. 
Es indudable la importancia de este sector para la economía de muchos 
países, pero también para la sociedad que conforma los mismos. En la mayoría 
de países del mundo, la industria del turismo y la hostelería ha asumido un 
papel económico importante la creación de empleo y generación de diversas 
oportunidades  (Kennedy, 2013). 
 La responsabilidad social empresarial se ha convertido en un tema 
intensamente relevante en el mundo de la empresa en la última década, y la 
industria del turismo ha contribuido activamente en la materia (Lee & 
Yoonjoung-Heo, 2009). 
Como señalan desde la organización de Turismo Responsable, “En las 
regiones turísticas, el turismo es, por una parte, un elemento prometedor para 
la mejora de la situación laboral y para el desarrollo económico; no obstante, al 
mismo tiempo, es causante de muchos problemas sociales, culturales y 
ecológicos.  
La competencia despiadada proveniente de esta situación genera un descenso 
en los precios y una concentración de las empresas oferentes del sector. Los 
viajeros de las regiones turísticas tienen una sensibilidad cada vez mayor 
respecto a los estándares ecológicos y sociales en el sector del turismo, razón 
por la cual son más exigentes ante las empresas”.  
 
Debido a la repercusión de potenciales externalidades negativas del turismo, 
las organizaciones deben establecer principios y procesos de responsabilidad 
empresarial, y poner en práctica programas para mejorar las relaciones de la 
empresa con la sociedad  (Nicolau, 2008). Además, el carácter internacional 
del turismo provoca situaciones complejas en países en desarrollo. Cuando el 
contexto local es un país en desarrollo con niveles más bajos de RSE y la 
presión pública es menor, se teme que las empresas multinacionales con 
metas más elevadas en responsabilidad social en sus países de origen no 
cumplan esos estándares en los países de acogida (Muller, 2006).  
Esta afirmación, plantea que las políticas de responsabilidad social 
deben ser uno de los pilares estratégicos en la gestión de empresas turísticas 
debido a la importancia de la misma para su entorno más cercano. Sin 
embargo, pocas compañías dedicadas al mundo del hospitality han centrado su 
núcleo de negocio en las políticas responsables (Hawkins & Bohdanowicz, 
2013).  
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 En este sentido político y estratégico algunos autores (Vargas, Vaca, & 
García de Soto, 2005) destacan los siguientes puntos básicos en la gestión de 
empresas del mundo del turismo: 
 Identificar, comprender y anticipar las necesidades y expectativas de los 
grupos de interés actuales y futuros, incluidos clientes, empleados, 
partners, sociedad y accionistas. 
 Equilibrar necesidades y expectativas a corto y largo plazo de todos los 
grupos de interés. 
 Analizar los datos relativos a las cuestiones sociales, medioambientales, 
de seguridad y legales, a corto y largo plazo. 
 Adecuar y desarrollar de manera continua estándares sociales y 
medioambientales con los partners. 
 
Plenamente ligado a la concepción de turismo responsable, está el de turismo 
sostenible, que además de los criterios de desarrollo sostenible requiere una 
perspectiva holística e integrada que tenga en cuenta todos los sectores y 
recursos sobre la cual se basa el turismo  (Dodds & Joppe, 2005). Algunos de  
los criterios que se requieren para un turismo sostenible son: respetar la 
sociedad local y los recursos que se utilizan, tener un enfoque multistakeholder, 
mostrar preocupación por el ecosistema donde se desarrolla la actividad 
turística, enfoque a largo plazo, etc. 
 
Dentro de la dirección de las empresas turísticas observamos los 
motivos que llevan a sus responsables a aplicar políticas que van más allá de 
la gestión financiera de la misma. Como señala Miller (Miller, 2001) las razones 
por las que una empresa turística decide adoptar políticas activas de 
responsabilidad social corporativa son cuatro fundamentalmente:  
 Estructura del sector. Hay varias características de este sector que le 
hacen tener que buscar la diferenciación mediante la inversión en 
responsabilidad social: está compuesto por un gran número de 
empresas, muchas operaciones de fusiones entre compañías, la cuota 
de mercado y la rentabilidad de las empresas turísticas es muy 
inestable, existe un exceso de capacidad que le da al consumidor mayor 
poder para dictar el precio de mercado.  
 Legalidad vigente. La legislación existente en cada país debe ser 
respetada para poder operar en los mismos. Sin embargo, es notable la 
escasez de leyes en algunas regiones por lo que debe ser la propia 
empresa la que establezca unos límites que marquen el camino y 
desarrollo de la empresa en esos entornos. Existen directrices generales 
de organismos como la Unión Europea y las Naciones Unidas que 
pueden servir de guía para establecer unas claves básicas de 
comportamiento ético en su actividad. 
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 Mejorar la imagen de la empresa o evitar relaciones públicas negativas. 
Los consumidores están cambiando su comportamiento en el momento 
de la compra, desafiando la ética tradicional y buscando activamente los 
productos que satisfagan sus necesidades, aunque sean más costosos. 
Los turistas como consumidores, están haciendo preguntas, buscando 
alternativas de viaje creativas, y además están dispuestos a pagar un 
extra para obtener las experiencias de viaje deseadas. También hay que 
añadir la preocupación incremental que sufre la sociedad sobre aspectos 
medioambientales y sociales que pueden llegar a afectar profundamente 
a empresas que no cuenten con unos mínimos valores. Para reforzar 
esta última afirmación es necesario citar la aportación de una 
responsable de CECU (Confederación Española de Consumidores y 
Usuarios): “Se han ido produciendo cambios en la demanda. Un sector 
cada vez más importante de turistas empieza a demandar una práctica 
turística más viable económicamente y más respetuosa con el medio 
ambiente y las tradiciones culturales, que apuesta por métodos de 
transportes limpios y que huye de la masificación. Se trata de un 
consumidor turístico más consciente y responsable (…) quiere disfrutar 
plenamente su viaje, pero sin dejar una huella negativa a su paso por los 
mundos que visita.” 
 
 Ahorro en costes. Esta puede ser considerada la vía más eficaz para 
aplicar políticas responsables. Aunque a priori la implantación de 
políticas sociales requiere una inversión inicial que va a ser recuperada 
en el largo plazo, muchos hoteles, touroperadores, compañías de 
transporte de viajeros, etc. valoran el ahorro que supone enfrentar 
problemas debido a sus acciones con el entorno que les rodea y que no 
solo puede suponer un aumento de los costes sino una pérdida de 
imagen irreversible entre los consumidores.  
 Obligación moral. Uno de los vínculos que unen a consumidores, 
turistas, y a las empresas es la política social de la misma. Por tanto, 
para acercar la empresa a la sociedad en general es básico programar 
una serie de acciones que impliquen a los grupos de interés de la 
misma.   
 
 
 
Confrontando las motivaciones de las empresas en general (descritas en la 
introducción) con las específicas de las empresas turísticas expuestas por 
Miller, observamos que básicamente coinciden. Sin embargo, como explican 
Dodds y Joppe  (Dodds & Joppe, 2005) respecto a la legislación vigente si hay 
claras diferencias: “En la mayoría de las industrias, las normas y prácticas de 
RSE han sido desarrollados por el sector privado para responder a la presión 
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externa. En el turismo, sin embargo, los códigos de conducta y la certificación 
de los mismos no es extensa y no se basa aún en un acuerdo internacional de 
normas.” 
Algunas recomendaciones para las empresas turísticas en este sentido se 
recogen a continuación: 
 El respeto de los Derechos Humanos y de las normas fundamentales del 
trabajo y la protección del medio ambiente. 
 Responsabilidad global por medio de la inclusión de comunidades 
locales. 
 Diálogo social con los actores y las partes involucradas. 
 Auditoria externa independiente. 
 Memorias sobre estándares sociales y medioambientales.  
 
Con la situación actual de esta problemática en el sector cabe pensar que una 
de las cuestiones a las que debe hacer frente el mundo del turismo es la 
implementación de amplías políticas de responsabilidad social. Sin embargo, 
para que estas prácticas lleguen a estar comúnmente extendidas es básico que 
se establezca un marco regulador que impulse la figura de la RSE en este 
sector. A pesar de esta falta de legislación, existen algunas recomendaciones 
de responsabilidad social en el mundo del turismo que conciernen tanto a 
usuarios (turistas) como a proveedores del servicio turístico: 
 Viajes que no perjudiquen el medio ambiente. Se ofrece y se da 
preferencia a formas de viaje que no perjudiquen el medio ambiente; en 
la medida de las posibilidades, los viajes aéreos se hacen solo a 
destinos lejanos, con una estancia prolongada en el país de destino y 
con compensación de las emisiones de CO2. 
 Meticulosa elección de los lugares de hospedaje. Se elegirán 
explícitamente lugares de alojamiento locales y dirigidos por su propio 
propietario, que cumplan con todos los estándares sociales y 
medioambientales. 
 Determinación de los destinos. Se da preferencia a lugares de destino 
en los que haya perspectivas de desarrollo sostenible y estándares 
medioambientales y de Derechos Humanos verificables. 
 Promoción de la participación de las comunidades locales. Respeto de la 
sociedad, de la cultura y de las necesidades y requerimientos de la 
población autóctona del país de destino; permitir la participación de la 
población local en el proceso de toma de decisiones y en las ganancias 
generadas por el turismo. 
 Precios justos. Precios justos son aquellos que cubren completamente 
los gastos ocasionados, permiten una existencia digna de los 
beneficiados y contribuyen al bien común. 
 Respeto de los estándares laborales. Condiciones laborales justas 
significan, como mínimo, el pleno cumplimiento de la normativa laboral y 
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las normas fundamentales de la OIT (Véase anexo 2). Asimismo, implica 
el fomento de las mujeres y demás colectivos desaventajados de la 
sociedad, y la protección de los niños y las niñas ante la explotación 
sexual y económica.  
 Actividades económicas en un ámbito de cooperación y respeto. En sus 
actividades económicas, todas las partes involucradas en las actividades 
turísticas se comportarán de manera leal frente a sus socios y a sus 
colaboradores. De la misma manera, mejorarán de forma continua sus 
estándares sociales y medioambientales. Las relaciones entre sí se 
caracterizarán por respeto mutuo, fiabilidad, transparencia y un claro 
rendimiento de cuentas. 
 Crear transparencia. Los operarios turísticos practican de forma activa 
una comunicación transparente con sus clientes con el fin de promover 
su responsabilidad social. 
 
Como conclusión y aprovechando la aportación de algunos autores (Espadas, 
2013)  “La RSC en el turismo pretende integrar los estándares sociales y 
medioambientales en los instrumentos de gestión empresarial y lograr una 
conexión efectiva y sólida entre estos sectores. Para ello, hay que organizar 
trabajo conjunto con las empresas y las organizaciones de la sociedad civil, 
buscando un acuerdo que tenga como base los criterios del turismo 
responsable formulados en los códigos de RSC que están configurando ya un 
nuevo discurso empresarial”. 
 
  
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         12
  
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         13
CAPÍTULO 3. STAKEHOLDERS: CONCEPTO Y TEORÍA 
 
Uno de los pilares básicos de la responsabilidad social corporativa son los 
stakeholders o grupos de interés. Además el concepto de stakeholders es cada 
vez más importante en el mundo del turismo (Waligo, Clarke, & Hawkins, 
2013).  
Como eje central del estudio de los stakeholders se encuentra la teoría de 
Freeman (Freeman, 1984), que desarrolla los fundamentos claves para la 
comprensión del concepto y la utilidad de los grupos de interés en el entorno 
organizacional. 
La Teoría de los Grupos de Interés postula que la capacidad de una empresa 
para generar una riqueza sostenible a lo largo del tiempo y, con ello, su valor a 
largo plazo viene determinada por sus relaciones con sus stakeholders  
(Freeman, 1984). 
Entre la variedad de definiciones posibles al concepto de stakeholders, destaca 
la del propio Freeman: “Cualquier grupo o individuo que puede afectar, o ser 
afectado, por el logro de los objetivos de la organización”.  
Otras definiciones más complejas señalan que “los grupos de interés de una 
empresa son los individuos y colectivos que contribuyen, voluntaria o 
involuntariamente, a su capacidad y sus actividades de creación de riqueza y 
que, por tanto, son sus potenciales beneficiarios y/o portadores del riesgo”. 
(Post, Preston, & Sachs, 2002). 
En consonancia con las relaciones que establecen las empresas con sus 
grupos de interés destacan algunos autores que diseñan un nuevo marco 
donde se encuadra el concepto de “Capitalismo de los Stakeholders” (ICEP, 
2008). Indican que el capitalismo de los stakeholders se basa en individuos 
trabajando juntos voluntariamente para crear relaciones sostenibles con las 
organizaciones para crear valor.  
Ofrecen seis principios que recogen la filosofía de esta nueva tendencia y 
consideración sobre los stakeholders: 
 Principio de cooperación de stakeholders: El valor puede ser creado e 
intercambiado porque los grupos de interés satisfacen sus necesidades 
y deseos mediante la colaboración voluntaria con las partes interesadas. 
 
 Principio de compromiso con stakeholders: Para generar valor de una 
forma satisfactoria las empresas deben comprometerse con sus 
stakeholders. Casi todas las transacciones conllevan la colaboración con 
clientes, proveedores y comunidades, por lo que mantener una relación 
base puede ser la clave para el éxito de la organización. 
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 Principio de responsabilidad de stakeholders: Las partes interesadas 
que llegan a un acuerdo con la empresa, se convierten en responsables 
parciales de las consecuencias de sus acciones relacionadas con la 
empresa. Cuando terceras partes resultan dañadas, deben ser 
compensadas de alguna manera. 
 
 Principio de complejidad: El proceso de relación con los stakeholders es 
complejo porque las partes interesadas tienen la capacidad de actuar de 
diferente manera según los valores y opiniones que posean. Los 
individuos están socialmente situados y sus valores están conectados 
con su entorno social. 
 
 Principio de creación continua: Las empresas como institución son una 
fuente de creación de valor. Cooperar con los stakeholders y aprender 
de sus valores, los encargados de las organizaciones pueden crear 
continuamente nuevas fuentes de valor. Trabajar con otros, y para otros, 
puede ser una fuerte motivación para mejorar el proceso de creación de 
valor.  
 
 Principio de competencia emergente: La presencia de competidores 
supone que los stakeholders tienen otras opciones en las que centrar su 
atención. Todas las relaciones de la empresa no deben basarse en una 
colaboración fija sino que aunque pequeñas, puede haber otras 
aportaciones que sean interesantes para la misma. 
 
Por tanto, las organizaciones deben observar en sus actuaciones una serie de 
reglas en congruencia con los objetivos de los stakeholders (AECA, 2004): 
 Transparencia: Pieza básica de la RSC. Basada en el acceso a la 
información que la organización proporciona sobre su comportamiento 
social. Los conceptos y objetivos de la responsabilidad social no son 
asumidos por organizaciones poco transparentes (los grupos de interés 
les obligan a ser transparentes). La confección de un informe sobre las 
acciones relacionadas con la RSC supone un instrumento esencial de la 
transparencia como es la comunicación. 
 
 Mejora continua: El concepto de RSC va ligado a la idea de gestión 
continuada, que tiene por objetivo principal la pervivencia de la 
organización. Por ejemplo, las especulaciones de carácter económico a 
corto plazo están fuera del concepto de responsabilidad social. La RSC 
promueve estrategias empresariales a largo plazo que creen una 
relación simbiótica con el entorno social y el medio ambiente.   
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 Verificabilidad: Las actuaciones responsables socialmente de las 
empresas deben someterse a una auditoría externa (posibilidad de que 
expertos independientes puedan comprobar las actuaciones de la 
empresa). Unida a la transparencia, la credibilidad constituye uno de los 
principios necesarios para lograr un adecuado nivel de credibilidad. 
 
 Materialidad: La empresa debe tener en cuenta las necesidades y 
expectativas de las partes interesadas en la toma de decisiones. Para 
lograr un adecuado nivel de conocimiento de lo que es o no material en 
su comportamiento con respecto a la responsabilidad social corporativa, 
las organizaciones deben mantener un adecuado flujo de relaciones con 
los grupos de interés de la misma.  
La empresa no debe limitarse al cumplimiento de una dimensión, como 
la medioambiental, sino que debe diseñar estrategias a medio y largo 
plazo sobre las áreas sin cobertura. 
 
 Visión amplia: Los objetivos de responsabilidad social corporativa deben 
estar encuadrados en un contexto de sostenibilidad más amplio. Por 
tanto, hay que considerar el impacto a nivel local, regional, continental y 
global. El nivel de impacto de la organización viene determinado por el 
tamaño y la localización de la misma, normalmente empresas pequeñas 
limitarán su impacto al ámbito local. 
Este principio supone que las empresas determinen su impacto 
económico macroeconómico más allá del tradicional microeconómico. 
 
 Naturaleza social de la organización: El valor social en una empresa 
responsable socialmente prevalece sobre consideraciones de tipo 
económico o técnico. Destaca el valor y el papel del ser humano como 
ente individual y social, origen y fin de la organización. 
Independientemente de la definición, la investigación y conocimiento por parte 
de las empresas de sus grupos de interés resulta una acción esencial. La RSC 
exige entender la empresa como una organización que busca el bienestar de 
todos sus stakeholders, generando beneficios no sólo económicos sino también 
sociales. Para esto es esencial identificar a todos los grupos y, a continuación, 
establecer una jerarquía basada en los riesgos, las categorías y las 
expectativas involucradas. (Vaca, Moreno, & Riquel, 2007).  
Sin embargo, la identificación de los grupos de interés puede convertirse 
en una ardua tarea para las empresas. Para facilitar el reconocimiento de las 
partes interesadas, algunos autores han escrito sobre procesos de 
identificación de los grupos de interés  (Gil & Paula, 2011)  (Olcese & 
Rodríguez, 2008). Concretamente, se establecen unos pasos o fases a seguir: 
 Identificación: La identificación es el primer paso en la construcción de 
una relación sostenible con los grupos de interés. No considerar un 
determinado grupo como parte interesada puede ser un riesgo para la 
empresa, por eso este proceso es tan importante. Los grupos de interés 
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pueden ser los consumidores, los medios de comunicación, los clientes, 
los proveedores, etc. Sobre esta diversidad, la empresa debería 
identificar en principio las principales categorías de sus partes 
interesadas. 
Las categorías se pueden definir como los diferentes grandes conjuntos 
de grupos de interés que poseen cada uno de ellos una forma de 
relación principal y común con la empresa.  
La división de los grupos puede establecerse a partir de numerosos 
métodos: el método de identificación por procesos es muy utilizado 
cuando la empresa posee un sistema de gestión de procesos (Olcese & 
Rodríguez, 2008), el modelo de la Global Reporting Initiative diferencia 
entre grupos afectados de manera directa o indirecta por la empresa, 
otro modelo fija los grupos mediante el análisis del origen de las distintas 
transacciones de la empresa, el organismo Accountability establece 
distintas dimensiones de stakeholders (por responsabilidad, influencia, 
cercanía, dependencia o representación), otros autores promueven 
estrategias de clasificación para distinguir los grupos de interés en 
internos y externos (AECA, 2004).  
Debido a la variedad de modelos propuestos, en el siguiente epígrafe se 
utilizará la clasificación propuesta por AECA que divide a los 
stakeholders en base a su presencia interna o externa para la 
organización. 
 
 Segmentación: La segunda etapa, tras identificar los grupos de interés, 
consiste en realizar la segmentación de cada macrogrupo en conjuntos 
con una característica que los agrupa de la forma más lógica y 
apropiada. Los distintos subconjuntos pueden obtenerse por similitud 
técnica o funcional, por volumen de actividad, por criticidad o por peso 
específico u otra variable que permita agrupar stakeholders de manera 
coherente. 
La empresa deberá segmentar y subsegmentar hasta el nivel en el cual 
comprenda que ya no le aporta ningún valor y su gestión supondrá más 
una complejidad que una ayuda.  
 
 Priorización: Tras la identificación y segmentación, esta fase consiste en 
priorizar los grupos de interés según su impacto o relevancia para la 
empresa. Hay distintos tipos de prioridades, un ejemplo es la priorización 
por factores críticos (tienen un impacto clave económico, fortalecen o 
influyen en la reputación), factores básicos (impacto medio en los 
resultados del negocio, afectan parcialmente a la reputación de la 
empresa) y factores complementarios (tienen un mínimo impacto 
económico, influyen escasamente en la reputación y pueden proveer de 
servicios o productos complementarios). 
Si la empresa quiere organizar de una forma coherente la información de 
sus grupos de interés debe registrarlos en fichas o mapas de 
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stakeholders que muestren eficazmente las distintas relaciones de la 
empresa de una forma simple.  
 
 
Ilustración 1. Ejemplo mapa de Stakeholders. Fuente: KATE (Centro de Ecología y Desarrollo). 
Uno de los elementos claves en la relación con los grupos de interés fijados es 
el diálogo. La nueva realidad y el entorno cambiante de muchas empresas 
impulsan la conexión de estas con sus partes interesadas a través de la 
colaboración mediantes consultas, paneles de asesoramientos, 
retroalimentación online, redes de convocatoria, foros y alianzas de grupos de 
interés múltiples. Por tanto, es básico que los stakeholders estén involucrados 
en el diálogo con la empresa para que sea una colaboración activa por ambas 
partes. Esta afirmación la realizan autores que señalan que se debe pasar del 
diálogo binario al diálogo multistakeholder  (Morrós & Vidal, 2005).   
Esta teoría de cambio o nueva realidad es apoyada también por (Gil & Paula, 
2011) que señalan que las empresas han pasado de las interacciones 
empresariales tradicionales (empelados, proveedores, inversores, …) hacia 
interacciones con grupos más amplios (comunidades locales, familiares de 
empleados, organizaciones de la sociedad civil, …). Los cambios también 
afectan a los temas tratados en el diálogo, hacia temas emergentes y nuevas 
responsabilidades como corrupción, exclusión social, desarrollo económico, … 
La evaluación de la percepción de las partes interesadas conlleva una visión 
subjetiva, en relación con la experiencia y la opinión de las personas 
involucradas en el entorno. Esto implica que los juicios de las partes 
interesadas deben ser tomados en cuenta sobre todo desde un punto de vista 
cualitativo y no cuantitativo (Costa & Menichini, 2013). 
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Distinguiendo las relaciones que se producen entre las empresas y sus grupos 
de interés existen unas que podríamos denominar básicas o esenciales. Estas 
incluyen la atención de consultas o reclamaciones, los estudios de satisfacción, 
los análisis de requerimientos o la publicidad. Otras actividades requieren un 
mayor compromiso de los grupos de interés, como los benchmarkings  (Olcese 
& Rodríguez, 2008).  
Olcese establece una escala en las que se sitúan las relaciones, de menor a 
mayor colaboración, entre los stakeholders y la organización: 
 
Ilustración 2. Escala de relaciones. Fuente: Olcese. 
Otro enfoque propuesto por la organización Accountability y recogido por la 
fundación AECA  (AECA, 2007) describe diferentes niveles en la relación entre 
los grupos de interés y la empresa: 
 Permanecer pasivo: No hay meta ni relación. No existe la comunicación 
activa. 
 Hacer un seguimiento: Hacer un seguimiento de  las opiniones de los 
stakeholders. La comunicación es unilateral (de los stakeholders a la 
compañía). 
 Informar: Educar a los stakeholders. La comunicación es unilateral (de la 
compañía a los grupos). 
 Realizar transacciones: Trabajar juntos en una relación contractual en la 
que un socio dirige los objetivos y provee los fondos. La comunicación 
es bilateral limitada. 
 Consultar: Obtener información y opiniones de stakeholders para 
fundamentar las decisiones internas. La comunicación sigue siendo 
bilateral limitada. 
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         19
 Participar: Trabajar directamente con los stakeholders para asegurar la 
comprensión y consideración de sus inquietudes en los procesos de 
toma de decisiones. La comunicación es bilateral o multilateral. 
 Colaborar: Asociarse o convocar a una red de stakeholders para 
desarrollar consensos y planes de acción conjuntos. La comunicación es 
bilateral o multilateral. 
 Delegar: Delegar las decisiones sobre un tema determinado a los 
stakeholders. Los grupos de interés tienen un rol formal en el gobierno 
de una organización. 
 
Como conclusión de este epígrafe, es necesario destacar las ideas 
fundamentales que afectan al mantenimiento de una relación sostenible con las 
partes interesadas que forman el entorno de la empresa  (AECA, 2007): 
 Adoptar mecanismos participativos de gobierno, capaces de fomentar el 
diálogo con y entre los stakeholders. 
 Procurar la supervivencia a largo plazo de la empresa en un contexto de 
sostenibilidad. Sobre todo se debe mantener la integridad del capital 
físico, financiero, intelectual y natural. 
 Orientar sus objetivos hacia la creación de riqueza neta para todas las 
partes interesadas. 
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CAPÍTULO 4. RSC: DIMENSIÓN INTERNA 
 
La Responsabilidad Social Corporativa Interna (RSCI) según la Comisión de las 
Comunidades Europeas se refiere a las siguientes dimensiones: 
“Dentro de la empresa, las prácticas responsables en lo social afectan en 
primer lugar a los trabajadores y se refieren a cuestiones como la inversión en 
recursos humanos, la salud y la seguridad, y la gestión del cambio, mientras 
que las prácticas respetuosas con el medio ambiente tienen que ver 
fundamentalmente con la gestión de los recursos naturales utilizados en la 
producción.” 
Derivados de la RSCI se encuentran los grupos de interés internos, definidos 
como grupos sociales que se encuentran dentro de la estructura de la 
organización, entre los que destacan los empleados de la empresa y los 
accionistas o propietarios de la misma. 
 
4.1- EMPLEADOS 
 
Uno de los elementos clave en el funcionamiento y puesta en marcha de la 
responsabilidad social y de la empresa en general es el personal de la 
empresa. Los empleados son personas que desarrollan su trabajo en la 
organización con un contrato, laboral o profesional, y una retribución dineraria o 
en especie. Este grupo se encuentra normalmente representado por los 
sindicatos de trabajadores (AECA, 2004). 
En el siguiente listado se encuentran una muestra de las dimensiones que 
favorecen el bienestar de los empleados de las empresas. Han sido recogidas 
por (Guibert, 2009):  
 Formación y aprendizaje permanente. 
 Responsabilidad de los trabajadores en cuanto a RSC. 
 Procesos claros de información y comunicación. 
 Igualdad de oportunidades. 
 Conciliación familia-trabajo. 
 Desarrollo personal del empleado. 
 Gestión participativa. 
 Derecho a la salud y seguridad laboral. 
 Derecho a la libertad de expresión. 
 No utilizar trabajo infantil ni forzoso. 
 Derecho a la libertar de negociación colectiva. 
 Derecho a la no discriminación. 
 Derecho a la promoción de la diversidad. 
 No utilizar medidas disciplinarias abusivas. 
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 Derecho a no sufrir acoso en el entorno laboral. 
 Derecho a un trabajo digno y derecho a remuneración, prestaciones y 
carrera profesional. 
 
Algunos de los derechos citados están muy alejados del fin económico, sin 
embargo, el componente ético en las relaciones de la empresa con sus 
trabajadores es un valor en auge.  
Otros autores (Vaca, Moreno, & Riquel, 2007) plantean algunas 
recomendaciones para aumentar el valor de su capital humano: 
 Ofrecer a sus empleados oportunidades de aprendizaje de forma 
continuada (enlazado con el derecho que plantea Guibert de formación y 
aprendizaje permanente). 
 Favorecer la participación de sus trabajadores en el proyecto de la 
empresa (relación de la gestión participativa). 
 Planificar y gestionar la carrera profesional de los individuos teniendo en 
cuenta criterios personales y profesionales de cada trabajador. 
 Remunerar premiando el trabajo en equipo y la aportación de nuevas 
ideas. En la evaluación del rendimiento, deben tenerse en cuenta 
además los comportamientos del personal orientados hacia la 
adquisición y transmisión de nuevos conocimientos y habilidades. 
 
Uno de los principales frenos que observan los directivos de empresas 
españolas respecto a las políticas de responsabilidad social es un clima laboral 
inadecuado. Si el clima laboral no es el deseable, se recomienda impulsar 
precisamente la responsabilidad, es decir, de acciones que mejoren la relación 
de los trabajadores con sus superiores a través del reconocimiento, la igualdad 
o el desarrollo de una política de conciliación. (Fundación Adecco, 2012). 
Este mismo enfoque se puede apreciar en análisis (Saavedra, Fernández, & 
López, 2010) que concluyen que la gestión ética de recursos humanos 
adquiere una proyección estratégica que permite a la empresa generar 
ventajas competitivas sostenibles. La principal novedad es la incorporación de 
la ética a la gestión de recursos humanos, tanto a nivel organizativo como 
personal, lo que puede permitir una mejor implementación de las prácticas y 
rutinas de gestión de recursos humanos. 
 
Como destacan algunos artículos (Sánchez & Sierra, 2002) “Si la gestión 
eficiente de los recursos humanos es vital para la empresa en general, esta 
importancia cobra una especial relevancia cuando se trata de empresas del 
sector turístico, cuya actividad básica es la de prestar servicios a los clientes y 
que se caracteriza por los principios de atención al cliente, con lo cual el 
exceso de automatización o mecanización pueden deteriorar la imagen de 
calidad, creando un entorno respecto a la imagen bastante negativo”. 
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Además hay que incidir en la falta de regulación de actividades laborales en 
algunos países donde se desarrolla el turismo y que carecen de unas bases 
legales que puedan sancionar las conductas poco ejemplares de algunas 
empresas turísticas. Así, Uwe Wötzel, responsable de Ver.di apunta a que: “En 
muchos países existe una gran brecha entre los requerimientos impuestos por 
las normas fundamentales, de vigencia internacional, y la realidad (…) Para 
garantizar el cumplimiento de estándares sociales en países cuyas autoridades 
de control sean débiles, es importante que se realice un control periódico 
externo del cumplimiento de tales estándares sociales por parte de una 
institución independiente de la empresa en cuestión, que coopere con actores 
locales como sindicatos y organizaciones no gubernamentales”. 
En este sentido es necesario citar los principios básicos que deben sentar las 
bases de las relaciones laborales a lo largo del mundo (KATE, 2006): 
 Libertad de empleo (prohibición del trabajo forzoso). 
 Eliminación de cualquier discriminación en el trabajo por motivo de la 
raza, color de piel, género, religión, convicciones políticas u otros 
factores similares. 
 Prohibición del trabajo infantil explotador. 
 Derecho de libre asociación y de realización de negociaciones colectivas 
(derecho a sindicatos). 
 
Las empresas turísticas, o de otro sector, a la hora de demostrar el 
cumplimiento de unos estándares mínimos respecto a su personal pueden 
informar en sus memorias corporativas de ciertos aspectos de su política 
laboral: 
 Cifra de plantilla. 
 Cifra de plantilla en el exterior (centros de trabajo). 
 Porcentaje de mujeres en los niveles directivos. 
 Número de seminarios de perfeccionamiento profesional / horas de 
formación / colaboradores que han participado en estos seminarios. 
 Índice de satisfacción de la plantilla. 
 Tasa de fluctuación de la plantilla. 
 Tasa de bajas por enfermedad. 
 Número de puestos de trabajo de aprendices.  
 Seminarios de formación en cuestiones de sostenibilidad para los 
responsables de RSE. 
 Normas de la OIT (Véase anexo 2). 
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4.2- ACCIONISTAS/PROPIETARIOS. 
 
Entre los múltiples pilares que soportan la estructura de la organización, los 
accionistas o propietarios son las personas y entidades que poseen 
participaciones en la propiedad de una empresa. Según la cuantía de la 
aportación a la empresa se pueden distinguir entre accionistas dominantes y 
minoritarios. El accionista con vocación de permanencia en la organización 
está normalmente implicado en la gestión y marcha del negocio.  
En algunas ocasiones y sobre todo en el caso de empresas de un tamaño 
superior, los accionistas delegan en el consejo de administración la 
responsabilidad de vigilar, compensar y sustituir a los gestores y altos 
directivos, así como la aprobación de los grandes proyectos estratégicos  
(AECA, 2007). 
Tradicionalmente, se ha recompensado a los accionistas en materia 
económica, considerando la creación de valor únicamente desde la perspectiva 
financiera. En este sentido, algunos autores señalan que la creación de valor 
para el accionista está ineludiblemente ligada a los modelos de valoración de 
las acciones y al valor intrínseco o económico de la inversión empresarial 
(Milla, 2010). 
Aunque indiscutiblemente este es el planteamiento mayoritario entre los 
accionistas de empresas de cualquier sector, se debe atender a nuevas vías de 
satisfacción de este grupo. Entre muchas iniciativas de este tipo que se están 
impulsando en los últimos tiempos, se puede poner de ejemplo una iniciativa de 
NH Hoteles (Hosteltur, 2005). 
La cadena NH Hoteles ha lanzado el programa "NH World Accionistas", que 
"recompensa el apoyo de sus accionistas haciéndoles partícipes de los 
beneficios y promociones de los que ya disfrutan los clientes adscritos al 
programa de fidelización "NH World", según informó la compañía en un 
comunicado. Entre esas ventajas, los accionistas tendrán derecho a una línea 
de reservas exclusiva, "privilegios" en las horas de entrada y salida de las 
habitaciones, guardarropa gratuito, y el derecho a obtener un 6% de sus gastos 
en los establecimientos de la cadena en puntos o créditos, que luego podrán 
cambiar por productos o por dinero para el proyecto social "Niños de la calle". 
(…) Para darse de alta en el programa, a cuyas bases podrán acceder a través 
de la web de NH Hoteles, los accionistas deberán presentar un certificado de 
depósito de valores o documento equivalente, que acredite su condición de 
partícipes”. 
Íntimamente unido a los accionistas, está la figura de los administradores de la 
empresa. Normalmente en empresas de pequeño y mediano tamaño (Pymes) 
esta figura es compartida por los mismos titulares, sin embargo, en el caso de 
empresas de gran tamaño, como las grandes cadenas hoteleras españolas, la 
propiedad está separada de la gestión de la misma. En este caso, cabe 
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         25
destacar la opinión de un autor que enlaza la administración de un ente con las 
ideas impulsadas desde la teoría de los stakeholders (Mohn, 2005): 
- La descentralización de las decisiones es básica para afrontar la 
creciente complejidad de las tareas económicas actuales. 
- Las inversiones que refuerzan la identificación de los colaboradores con 
las metas de la empresa son una contribución productiva a la eficiencia y 
creatividad de la misma. 
- La actitud cooperativa de todos los participantes en la empresa necesita 
de un estilo de dirección colaborador que sepa atender las distintas 
situaciones que pueden tener lugar en su entorno.  
 
Una de las iniciativas de RSE que más acogida tiene entre las empresas es la 
creación de un código de buen gobierno que recoja las recomendaciones a 
modo de pautas de buena conducta, de aplicación voluntaria en los consejos 
de administración de las organizaciones. Conseguir que los consejos de 
administración supervisen y controlen el mecanismo interno de la empresa es 
una de sus principales funciones. 
AECA recoge una numeración de recomendaciones que deben incluirse en  el 
código de buen gobierno: 
- Normas internas que eviten la concentración de todo el poder de la 
empresa en manos del primer ejecutivo. 
- Diferenciación clara entre las funciones de dirección y control estratégica 
del consejo de las tareas propias de la dirección general. 
- Revisar el nombramiento del primer ejecutivo al menos cada tres años. 
- Constituir comités para supervisar los nombramientos, los contratos y las 
remuneraciones de los directivos. Es imprescindible que este comité 
esté formado por miembros independientes. 
- Información en las cuentas anuales del conjunto de las retribuciones de 
cada consejero. 
- Explicación clara de la política de remuneraciones de la empresa. 
- Necesidad de incluir consejeros externos.  
 
No hay un código estándar que englobe y satisfaga todas las necesidades de 
empresas particulares. Los códigos de buen gobierno deben adaptarse a 
diferentes dimensiones: tamaño de la empresa, marco económico y legal del 
país donde radica su actividad, aspectos políticos, etc. (AECA, 2007). 
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En orden de ilustrar algunas de las líneas estratégicas de una cadena hotelera 
respecto a sus accionistas sirve el ejemplo de la antes citada NH Hoteles: 
 
 
Ilustración 3. Ejemplo compromiso con accionistas. Fuente: Web corporativa NH Hoteles. 
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CAPÍTULO 5. RSC: DIMENSIÓN EXTERNA. 
 
La responsabilidad social corporativa externa recae principalmente sobre los 
agentes externos a la empresa que pueden tener influencia en la trayectoria de 
la misma. El comportamiento ético de la empresa a nivel externo es 
interpretado como una gestión que actúe de manera responsable en sus 
relaciones con otros actores que tienen un interés legítimo en el negocio (Perry 
& Towers, 2009). 
AECA define los agentes externos como “Grupos sociales no pertenecientes a 
la estructura interna de la organización, que se relacionan con ésta desde su 
independencia orgánica.” (AECA, 2004). 
 
La composición de estos grupos es variable en función de las características de 
cada organización y del entorno en el que se encuentra inmersa. Sin embargo, 
destacan algunos agentes que siempre deben estar presentes en la estrategia 
y política de las empresas (Comisión de las Comunidades Europeas, 2001): 
 Clientes. 
 Proveedores. 
 Competidores. 
 Administraciones públicas. 
 Sociedad en general. 
 Medio ambiente. 
 
5.1- CLIENTES 
Consumidores o usuarios de los productos y servicios producidos por las 
empresas. Es el grupo social hacia el que se orienta la explotación del negocio. 
Las rentas obtenidas de las ventas de estos productos y servicios deben ser 
suficientes para cubrir los costes de producción y el margen esperado. Los 
clientes son, por  tanto, componente esencial de la empresa, imprescindibles 
para la supervivencia de ésta. La captación, conocimiento, satisfacción y 
fidelización de los clientes son aspectos prioritarios de la gestión empresarial. 
 
5.2- PROVEEDORES 
Personas y organizaciones que aportan trabajos, productos y servicios  a la 
empresa sin pertenecer a ella. Dicha relación puede estar formalmente 
recogida en un contrato que establece los compromisos contraídos tanto por la 
empresa contratante como por el proveedor externo. Alguna de estas cláusulas 
más comúnmente explicitadas en estos tipos de contratos son: el precio, el 
plazo de entrega, las especificaciones del producto o servicio y sus garantías, y 
la forma de pago. 
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5.3- COMPETIDORES 
Empresas del mismo sector que ofrecen productos y servicios similares a los 
producidos por otra empresa, potencialmente a los mismos clientes o 
consumidores. Con el fin de captar nuevos clientes o poder satisfacer las 
nuevas necesidades de los actuales, surgen, a veces, las alianzas temporales 
entre competidores, que, por otra parte, hacen posible alcanzar estándares de 
calidad, no siempre realizables de forma individual.  
 
5.4- ADMINISTRACIONES PÚBLICAS 
Poderes públicos de la Unión Europea, el Estado, las Comunidades Autónomas 
y las Administraciones locales con potestad para configurar el marco jurídico en 
el que las organizaciones deben desarrollar sus actividades. Este marco 
reconoce derechos e impone deberes a las organizaciones  Las leyes y otras 
disposiciones oficiales establecen  las obligaciones tributarias, los regímenes 
generales de ordenación y regulación societaria y/negocio, el otorgamiento de 
licencias y el escenario sancionador para los casos de incumplimiento de la 
normativa vigente. 
 
5.5- SOCIEDAD  
Lo constituyen aquellas personas, organizaciones y consumidores en general 
que aun no teniendo una relación directa con la organización, pueden influir en 
ésta a través de la expresión de su opinión respecto a determinadas acciones 
que, según ellas, pueden ser positivas o negativas para el conjunto de la 
sociedad.  
 
5.6- MEDIO AMBIENTE 
El medio ambiente, como parte interesada, es el entorno físico natural incluidos 
el aire, el agua, la tierra, la flora, la fauna, los recursos no renovables –tales 
como combustibles fósiles y minerales-, así como el patrimonio natural, cultural 
y artístico. El medio ambiente se encuentra representado también como un 
grupo de interés en los agentes sociales como las asociaciones de protección 
de la naturaleza, o las entidades de preservación del patrimonio histórico 
artístico. 
 
Tras la breve contextualización de cada grupo es necesario encontrar  
ejemplos de los grupos externos de algunas cadenas hoteleras españolas y la 
valoración que hacen de su implicación: 
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Grupo Meliá  
 
Ilustración 4. Logo de Meliá 
 
CLIENTES 
Ofrecer a nuestros huéspedes sus mejores experiencias personalizadas de 
alojamiento, superando sus expectativas con la excelencia de nuestros mejores 
servicios. 
SOCIEDAD 
Buscar activamente la forma de generar prosperidad y desarrollo sostenible en 
las comunidades donde estamos presentes, respetando y fomentando su 
cultura, tradiciones y valores, con una especial atención a la infancia y a los 
colectivos más vulnerables. 
MEDIO AMBIENTE 
Contribuir a preservar el entorno medioambiental y paisajístico, velando por el 
impacto de nuestras actividades y fomentando la conciencia de sostenibilidad 
en todos nuestros grupos de interés. 
PROVEEDORES 
Aportar nuestra profesionalidad y dimensión para construir relaciones 
duraderas basadas en la confianza, el respeto y el beneficio mutuo. 
COLABORADORES 
Ofrecer las mejores oportunidades de desarrollo profesional, desde la 
estabilidad de una empresa familiar y la solidez de un gran líder internacional, 
que sabe reconocer con equidad el compromiso, el talento y los logros. 
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Grupo NH 
 
 
Ilustración 5. Logo de NH 
 
CLIENTES 
Los clientes son el eje de nuestro negocio. Nuestro principal objetivo es 
ofrecerles siempre la mejor calidad y una atención excelente. Para lograrlo, 
trabajamos en la constante búsqueda de servicios y productos cada vez más 
sostenibles y eficientes en todos nuestros hoteles. 
SOCIEDAD 
El objetivo fundamental de nuestra estrategia de Acción Social es construir 
relaciones positivas con las comunidades en las que operamos, en las que 
podamos aportar valor al desarrollo local, con un compromiso y colaboración 
basado en la operativa de nuestro negocio hotelero.  
MEDIO AMBIENTE 
En NH Hoteles trabajamos para avanzar en el uso racional y el respeto de los 
recursos existentes. Nuestro enfoque se basa en un planteamiento ambiental 
sostenible en todo el ciclo de negocio, desde las tareas de planificación, diseño 
y construcción de los hoteles a su funcionamiento cotidiano y el servicio que 
prestamos al cliente. 
PROVEEDORES 
En NH Hoteles consideramos a nuestros proveedores como un grupo de 
interés clave para consolidar el compromiso con la sostenibilidad. Significa 
contar con socios responsables, en una cadena de valor que asume su rol en el 
desarrollo sostenible y ético y que se esfuerza por desarrollar en conjunto 
soluciones innovadoras. 
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CAPÍTULO 6. NORMATIVA Y ESTÁNDARES  
 
La responsabilidad social corporativa tiene carácter voluntario de implantación 
en todas las empresas e instituciones, por lo que no hay leyes que amparen 
este tipo de iniciativas privadas o públicas.  
Esta falta de obligatoriedad en las acciones socialmente responsables no 
impiden que al margen de la legislación existente se hayan establecido una 
normativa básica que regule y establezca estándares que hagan comparable la 
información divulgada por las empresas en sus memorias.  
En este sentido, podemos destacar una serie de normas recogidas por 
organismos públicos o empresas privadas que intentan delimitar la información 
ofrecida por los diferentes informes y memorias de responsabilidad. De forma 
genérica, tanto empresas dedicadas al sector turismo como de otros sectores, 
tienen algunas directrices a las que acogerse para estandarizar la información 
que ofrecen a sus grupos de interés. 
En concreto algunas de las normas más representativas son:  
 Normas de Accountability (AA1000). 
 Norma SA8000. 
 Norma Global Reporting Initiative (GRI). 
 ISO 26000:2010. 
 ISO 9001 y 14001. 
 Directrices emitidas por otros organismos internacionales. 
 
6.1- NORMAS DE ACCOUNTABILITY (AA1000) 
 
AccountAbility es una red global sin ánimo de lucro, creada en 1995 para 
promover innovaciones que fomenten el desarrollo sostenible (Morrós & Vidal, 
2005). 
Las normas AA1000 son una serie de principios para ayudar a las 
organizaciones a conseguir ser más responsables y sostenibles en su 
actividad. Establece una guía para mejorar la gobernanza, el modelo de 
negocio y la estrategia organizacional de las empresas interesadas en 
implantar un sistema completo de RSC. Además integra una dimensión 
imprescindible como el aspecto medioambiental (green economy y low carbon). 
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Ilustración 6. Logo organización Accountability. 
 
Esta serie de normas se dividen en tres ramas: 
 
 AA1000PPS, Principios de AccountAbility: surgen en 2008 e incluye tres 
principios básicos, inclusividad, relevancia y capacidad de respuesta. La 
unidad de los tres principios respalda el alcance de la rendición de 
cuentas. 
 AA1000AS, Principios de Aseguramiento: proporciona una metodología 
para que los profesionales puedan evaluar la naturaleza y el grado en 
que una organización se adhiere a los Principios de AccountAbility.  
 AA1000SES, Principios de compromiso con los grupos de interés: 
proporciona un marco para ayudar a las organizaciones a asegurar los 
procesos de participación de los stakeholders en las actividades 
relacionadas con la empresa. 
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Cabe destacar de estas normas los principios recogidos por AA1000PPS: 
 
 Principio básico de inclusividad: Para una organización que acepta su 
“accountability” sobre aquellos en los que genera un impacto y sobre 
aquellos que tienen un impacto sobre ella, la inclusividad se refiere a la 
participación de sus grupos de interés en el desarrollo y logro de una 
respuesta responsable y estratégica hacia la sostenibilidad. 
 Principio de relevancia: El Principio de Relevancia consiste en 
determinar la relevancia e importancia de un asunto para la organización 
y sus grupos de interés. Un asunto relevante es un tema que influirá en 
las decisiones, acciones y desempeño de una organización o de sus 
grupos de interés.  
 Principio de la capacidad de respuesta: Es la respuesta de una 
organización a los asuntos de los grupos de interés que afectan su 
desempeño en materia de sostenibilidad y se lleva a cabo a través de 
decisiones, acciones y desempeño, así como mediante la comunicación 
con los grupos de interés.  
 
6.2- NORMA SA8000 
La norma SA 8000 surgió en 1997 en Estados Unidos con la misión de mejorar 
las condiciones de trabajo a nivel mundial. Se elaboró por un grupo de expertos 
reunidos por la Agencia de Acreditación del Consejo sobre Prioridades 
Económicas  (Council on Economic Priorities Acreditation Agency, CEPAA) que 
representaban a diversas partes interesadas. 
Tiene por objetivo definir un conjunto de normas generales y auditables por una 
entidad externa sobre la protección de los derechos de los trabajadores. Está 
basada en las convenciones de la OIT (Organización Internacional del Trabajo) 
y en las declaraciones internacionales sobre derechos humanos. 
 
Ilustración 7. Implantación SA 8000. Fuente: SA8000. 
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Los requisitos mínimos que establece la Norma SA8000 sobre RSC en el 
ámbito del trabajo se centran en: 
 Trabajo infantil: La empresa no debe practicar o apoyar el uso de trabajo 
infantil. 
 Trabajo forzoso y obligatorio: La empresa no debe practicar ni apoyar el 
uso del trabajo forzoso u obligatorio, como se define en el Convenio 29 
de la OIT. 
 Seguridad y salud: La empresa debe proveer un ambiente de trabajo 
seguro y saludable y adoptar medidas efectivas para prevenir 
potenciales accidentes y lesiones a la salud del trabajador, surgidos por 
el trabajo o asociados a él. 
 Derechos de sindicación y negociación colectiva: Todo el personal debe 
tener el derecho de formar, afiliarse y organizar asociaciones sindicales 
según su elección, y negociar colectivamente con la empresa o sus 
representantes.  
 Discriminación: La empresa no debe practicar o apoyar la discriminación 
en la contratación, remuneración, acceso a la capacitación, promoción, 
despido o jubilación basada en la raza, origen social o nacional, casta, 
nacimiento, religión, discapacidad, género, orientación sexual, 
responsabilidad familiar, estado civil, afiliación a sindicatos, opiniones 
políticas, edad o cualquier otra condición que pueda dar origen a la 
discriminación.  
 Medidas disciplinarias: La empresa debe tratar a todos sus empleados 
con dignidad y respeto. No debe practicar o tolerar el uso de castigos 
corporales, coerción mental o física o abusos verbales a los empleados. 
No está permitido el trato severo o inhumano.  
 Horario de trabajo: La empresa debe cumplir con las leyes aplicables y 
las normas del sector sobre horas de trabajo y días festivos. 
 Remuneración: La empresa debe respetar el derecho del personal a un 
salario mínimo y garantizar que los salarios pagados por una semana de 
trabajo normal cumplan siempre, por lo menos, con las normas legales o 
del sector y sean suficientes para cubrir las necesidades básicas del 
personal y ofrecer alguna capacidad de gasto discrecional.  
 Sistemas de gestión: La alta dirección debe definir, por escrito, en la 
lengua propia de los trabajadores, la política de responsabilidad social y 
condiciones laborales de la empresa, y exhibir esta política y la norma 
SA8000 en un sitio destacado y fácilmente visible en las instalaciones de 
la empresa, a fin de informar al personal que ha decidido 
voluntariamente cumplir con los requisitos de la norma SA8000.  
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6.3- GLOBAL REPORTING INITIATIVE (GRI) 
 
La principal iniciativa para establecer un modelo estandarizado de aceptación 
internacional fue realizada en 1997 por CERES y el Programa Medioambiental 
de Naciones Unidad a través del GRI. 
La Global Reporting Initiative  (GRI) es una organización sin ánimo de lucro que 
promueve la sostenibilidad económica, ambiental y social. GRI ofrece a todas 
las empresas y organizaciones un marco de informes de sostenibilidad integral 
que es ampliamente utilizado en todo el mundo. Está formada por una red 
global de unas 30.000 personas, muchos de ellos expertos en sostenibilidad, 
que contribuyen a su desarrollo.  
 
Ilustración 8. Logo GRI. Fuente:GRI. 
 
La principal aportación de GRI al mundo de la responsabilidad social 
corporativa es la divulgación de una memoria estándar que recoge las 
principales dimensiones de la RS: ámbito medioambiental, social y económico. 
Además, han creado una guía que define el proceso de elaboración de las 
medidas de sostenibilidad. La difusión de este tipo de memorias facilita la 
comparación de la información responsable de las empresas que la elaboran. 
La estructura general que propone el modelo GRI está formada por una serie 
de apartados: 
1- Estrategia y análisis 
1.1- Declaración del máximo responsable de la organización. 
1.2- Descripción de los principales impactos, riesgos y oportunidades. 
 
2- Perfil de la organización 
2.1- Nombre de la organización. 
2.2- Principales marcas, productos y/o servicios. 
2.3- Estructura operativa de la organización. 
2.4- Localización de la organización. 
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2.5- Países donde opera la organización. 
2.6- Forma jurídica. 
2.7- Mercados servidos. 
2.8- Dimensiones de la organización. 
2.9- Cambios significativos en el período de la memoria. 
2.10- Premios recibidos. 
 
3- Parámetros de la memoria 
3.1- Período de la memoria. 
3.2- Fecha de la memoria anterior. 
3.3- Ciclo presentación memorias. 
3.4- Punto de contacto. 
3.5- Proceso de definición del contenido. 
3.6- Cobertura de la memoria. 
3.7- Limitaciones de la memoria. 
3.8- Información negocios conjuntos. 
3.9- Técnicas de medición de datos. 
3.10- Reexpresión de memorias. 
3.11- Cambios relativos a períodos anteriores. 
3.12- Localización contenidos básicos memoria. 
3.13- Verificación de la memoria. 
 
4- Gobierno, compromisos y participación de los grupos de interés 
4.1- Estructura de gobierno de la organización. 
4.2- Cargo ejecutivo del máximo órgano de gobierno. 
4.3- Miembros del órgano de gobierno. 
4.4- Mecanismos de comunicación. 
4.5- Retribución del órgano de gobierno. 
4.6- Procedimientos para evitar conflictos. 
4.7- Procedimiento de la capacidad sobre los miembros del órgano de gobierno. 
4.8- Declaración de misión, valores y códigos de conducta. 
4.9- Procedimientos de supervisión y gestión del desempeño de las 3 dimensiones. 
4.10- Procedimientos de evaluación del órgano de gobierno. 
4.11- Descripción de adopción de un principio. 
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4.12- Principios o programas sociales, ambientales y económicos desarrollados 
externamente. 
4.13- Principales asociaciones a las que pertenezca. 
4.14- Relación de grupos de interés que la organización ha incluido. 
4.15- Bases para la identificación y selección de grupos de interés. 
4.16- Enfoques adoptados para la inclusión de los grupos de interés. 
4.17- Principales preocupaciones de la inclusión de los grupos de interés. 
 
5- Enfoque de gestión e indicadores de desempeño 
5.1- Indicadores de dimensión económica. 
5.2- Indicadores de dimensión social. 
5.3- Indicadores de dimensión medioambiental. 
 
En el siguiente gráfico se puede apreciar cómo ha aumentado la creación de 
memorias de sostenibilidad bajo el modelo GRI, el que goza de mayor 
aceptación entre los diferentes estándares de memorias.  
 
Gráfico 4. Evolución modelo GRI. Elaboración propia. Fuente: Estadísticas GRI 2010. 
 
6.4- ISO 26000: 2010 
Dentro de la familia de las normas ISO, destaca la norma ISO 26000: 2010 
en materia de responsabilidad social empresarial. 
Esta norma proporciona una orientación para la gestión responsable de las 
empresas y no una lista de requisitos que deben cumplirse para obtener una 
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certificación, como otras de las normas ISO. En su lugar, ayuda a clarificar lo 
que es la responsabilidad social corporativa y las mejores prácticas que se 
pueden llevar a cabo en responsabilidad social. Es una norma genérica, 
dirigida a todo tipo de organizaciones, independientemente de su tamaño, 
actividad o ubicación. 
Tal y como señalan desde la organización ISO, el estándar ISO 26000 agrega 
valor a los estudios previos sobre RSE y aporta consejos sobre la 
implementación de la responsabilidad empresarial mediante: 
 El desarrollo de un consenso internacional sobre lo que significa RSC y 
los asuntos de RSC que las organizaciones necesitan abordar. 
 El aporte de una guía para la traducción de los principios en acciones 
efectivas. 
 La afinación de las mejores prácticas que ya han evolucionado y la 
difusión de la información en todo el mundo para el bien de la 
comunidad internacional. 
La información recogida en esta norma se estructura en los siguientes 
apartados: 
 Objeto y campo de aplicación. 
 Términos y definiciones. 
 Comprender la responsabilidad social. 
 Principios de la responsabilidad social. 
 Reconocer la responsabilidad social e involucrarse con las partes 
interesadas.  
 Orientación sobre materias fundamentales de responsabilidad social.  
 Orientación sobre la integración de la responsabilidad social en toda la 
organización. 
 
Dentro de todos los apartados en los que se divide la norma, cabe destacar los 
principios de la responsabilidad social que son definidos: 
 
Ilustración 9. Principios ISO 26000. Fuente: ISO 26000. 
 Rendición de cuentas: las empresas son responsables de sus impactos 
en la sociedad, el medio ambiente y la economía, por lo que tienen la 
responsabilidad de responder ante sus partes interesadas (está 
altamente enfocado a las stakeholders de la empresa). Este principio 
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también implica la toma de decisiones para prevenir y/o solucionar 
posibles errores de la organización. 
 
 Transparencia: Una organización debe ser transparente en su forma de 
actuar. Supone dar a conocer a los diferentes grupos de interés el 
impacto real de las políticas de la empresa, tanto en materia de medio 
ambiente como en otras que afecten a las partes interesadas de la 
misma. 
 
 Comportamiento ético: implica el desarrollo de una estructura 
organizativa que ayude a promover una conducta ética dentro de las 
empresas, destacando los valores de honestidad, equidad e integridad 
en sus acciones y políticas. 
 
 Respeto a los intereses de las partes interesadas: la opinión de los 
stakeholders de la actividad de la empresa es esencial para atender las 
demandas de estos grupos. No deben solo intervenir los intereses de los 
dueños o administradores de la organización. 
 
 Respeto al principio de legalidad: este principio lleva implícito la 
supremacía de la ley ante cualquier comportamiento de un individuo u 
organización. Deben cumplirse todas las leyes y regulaciones aplicables 
al sector de actividad de la empresa. 
 
 Respeto de la normativa internacional de comportamiento: en el caso de 
que una empresa opere en un país donde la ley no garantice las 
salvaguardas sociales o ambientales mínimas, deberá poner su máximo 
empeño en respetar las normas internacionales aplicables. Asimismo, en 
países donde la ley entra en conflicto con la normativa internacional de 
comportamiento, se debería esforzar en respetar tales normas en la 
medida de lo posible. 
 
 
 Respecto a los derechos humanos: implica respetar y promover los 
derechos establecidos en la Carta Universal de los Derechos Humanos. 
Este principio debe considerarse básico e imprescindible cualquiera que 
sea el entorno (cultural, político…) donde se desenvuelve la empresa. 
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Ilustración 10. Enfoque ISO 26000. Fuente: Organización ISO. 
 
 
6.5- ISO 9001 E ISO 14001 
 
Aunque estos estándares están centrados principalmente en materia de 
calidad, es necesario describir brevemente su contenido debido a la mayoritaria 
acogida entre las empresas turísticas. 
La ISO 9001 es una norma internacional que se aplica a los sistemas de 
gestión de calidad y que se centra en todos los elementos de administración de 
calidad con los que una empresa debe contar para tener un sistema efectivo 
que le permita administrar y mejorar la calidad de sus productos o servicios  
(Normas 9000, 2008).  
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La norma se centra fundamentalmente en los temas principales de gestión del 
proceso y se solicita a las organizaciones que: 
 
 Identifiquen los procesos necesarios que componen el sistema de 
gestión de la calidad. 
 Determinen la secuencia y las interacciones de todos los procesos. 
 Determinen los métodos de funcionamiento y el control de los citados 
procesos. 
 Aseguren la disponibilidad de recursos para el funcionamiento de los 
procesos. 
 Monitoricen, midan y analicen procesos para conseguir la mejora 
continua de cada uno de ellos. 
 
La norma ISO 14001 pretende servir a aquellas organizaciones que están 
interesadas en conseguir y demostrar una actuación ambiental correcta. Estas 
organizaciones pueden utilizar el modelo de gestión que presenta ISO 14001, 
integrándolo con otros requisitos de gestión (como la norma ISO 9001), con el 
fin de conseguir sus objetivos en materia de medio ambiente (Asociación 
Española para la Calidad, 2004) . 
 
Para la implantación de sus requisitos la organización tiene que: 
 Definir una política ambiental. 
 Desde la política ambiental establecer una planificación de actividades a 
realizar, identificando y evaluando sus aspectos ambientales y requisitos 
legales de medio ambiente. 
 Las actividades deben ser aplicadas y controladas. 
 Tras la aplicación de las actividades se deben detectar las acciones 
correctivas. 
 La dirección de la empresa debe revisar el sistema de calidad y 
modificar los aspectos mejorables de la misma. 
 
6.6- OTRAS DIRECTRICES DE ORGANISMOS INTERNACIONALES 
 
Dentro de las múltiples directrices que se han propuesto desde diferentes entes 
nacionales e internacionales, destaca el Código Ético mundial para el Turismo 
(1999).  
Este código manifiesta la intención de este organismo de establecer unos 
puntos claves en materia social y humana que regulen este sector y su 
influencia en el entorno: “Afirmamos el derecho al turismo y a la libertad de 
desplazamiento turístico, expresamos nuestra voluntad de promover un orden 
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turístico mundial equitativo, responsable y sostenible, en beneficio mutuo de 
todos los sectores de la sociedad y en un entorno de economía internacional 
abierta y liberalizada, y proclamamos solemnemente con ese fin los principios 
del Código Ético Mundial para el Turismo.” 
A continuación se muestra una breve reseña de los artículos que forman este 
código y que eluden directamente a comportamientos en el ámbito del turismo: 
 Artículo 1. Contribución del turismo al entendimiento y al respeto mutuo 
entre hombres y sociedades. 
 Artículo 2. El turismo, instrumento de desarrollo personal y colectivo. 
 Artículo 3. El turismo, factor de desarrollo sostenible. 
 Artículo 4. El turismo, factor de aprovechamiento y enriquecimiento del 
patrimonio cultural de la humanidad. 
 Artículo 5. El turismo, actividad beneficiosa para los países y las 
comunidades de destino. 
 Artículo 6. Obligaciones de los agentes del desarrollo turístico. 
 Artículo 7. Derecho al turismo. 
 Artículo 8. Libertad de desplazamiento turístico. 
 Artículo 9. Derechos de los trabajadores y de los empresarios del sector 
turístico. 
 Artículo 10. Aplicación de los principios del Código Ético Mundial para el 
turismo. 
 
Tras describir los principales estándares que se siguen en la elaboración de 
memorias de sostenibilidad y responsabilidad, algunos autores destacan la 
importancia en la elección de unos indicadores que midan el verdadero impacto 
de las acciones sociales de la empresa. De esta forma, el procedimiento 
general de selección de indicadores y de la información suministrada si se 
constituye como un diálogo entre las partes interesadas puede llegar a ser un 
proceso mucho menos costoso y más eficaz para la empresa (O'Connor & 
Spangenberg, 2008). En este caso, se muestran algunos indicadores de 
gestión de empresas responsables que propone Olcese  (Olcese & Rodríguez, 
2008): 
 Integración en los sistemas de gestión preexistentes de la 
responsabilidad. 
 Consecución de certificaciones (SA8000, ISO…) 
 Participación en acciones de intercambio de mejores prácticas entre 
empresas. 
 Inversión en I+D+I en relación a la facturación. 
 Número de patentes. 
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 Existencia de estándares de diseño y fabricación que recojan aspectos 
sociales y ambientales. 
 Establecimiento de planes de ecoeficiencia. 
 Consumo de agua, energía y papel en relación a la facturación. 
 Existencia de planes para disminuir la contaminación acústica y los 
gases de efecto invernadero. 
 Inversión total para mejorar el impacto medioambiental. 
 Publicación anual de un listado de proveedores y subcontratas, 
destacando la promoción de las políticas de responsabilidad entre ellos. 
 Porcentaje de proveedores nacionales. 
 Establecimiento de cláusulas de responsabilidad entre los socios 
estratégicos. 
 Compras de productos derivados de centros especiales de comercio 
justo. 
 Participación en fundaciones que promuevan la responsabilidad y 
sostenibilidad. 
 Adhesión a acuerdos internacionales en responsabilidad (Pacto NNUU y 
otros). 
 Establecimiento de planes de accesibilidad en oficinas y centros de 
producción. 
 Inversión en acción social en relación a la facturación. 
 Programas de donación de productos y servicios. 
 Publicación anual de informes o memorias de RSC. 
 Verificación de los informes de RSC. 
 Publicación anual de un informe de gobierno corporativo. 
 Revelación adicional de información contable más allá de la normativa. 
 Presentación pública de la triple cuenta de resultados. 
 Existencia de un espacio en la web corporativa dedicado a la RSC. 
También, algunas organizaciones como KATE (Centro de Ecología y 
Desarrollo) han elaborado unas pautas para realizar memorias corporativas, 
entre sus documentos se puede destacar un cronograma en la realización del 
informe responsable. 
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Ilustración 11. Cronograma elaboración memorias RSC. Fuente: KATE (Centro de Ecología y Desarrollo). 
Otro de los puntos clave al finalizar un informe o memoria de responsabilidad 
social es la verificación del documento realizado por la empresa. Es indudable 
que la verificación del informe supone el aumento de la credibilidad de la 
información contenida, además de sumar valor al mismo. 
Una de las normas más utilizadas para la verificación de las memorias son las 
AA1000AS, utilizan los denominados informes de aseguramiento que debe 
suministrar una opinión sobre el nivel de confianza que transmite el informe y 
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de los procedimientos que subyacen del desempeño manifestado por la 
organización. También el estándar GRI es ampliamente utilizado y por ello son 
múltiples las organizaciones especializadas en certificar este tipo de memorias. 
 
  
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         46
  
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         47
CAPÍTULO 7. COMPARACIÓN DE CADENAS HOTELERAS 
SEGÚN SU GRADO DE IMPLANTACIÓN DE RSC 
 
La manera en que las empresas de cualquier sector afrontan la responsabilidad 
social corporativa es esencial para conocer la dimensión e influencia de esta en 
la sociedad. Por ello, el análisis de cómo las empresas turísticas, 
concretamente los hoteles, desarrollan las políticas de responsabilidad 
empresarial puede ayudar a conocer la verdadera aplicación de esta nueva 
forma de gestión. 
 
En orden de conseguir una visión específica de la RSC en el sector hotelero 
español, se van a considerar las 112 primeras cadenas españolas del ranking 
elaborado por Hosteltur en 2013. De estas empresas, se seleccionarán 
aquellas que presenten información sobre sus actividades en materia de 
responsabilidad social corporativa. 
A continuación se muestra la lista de empresas analizadas: 
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Ilustración 12. Ranking cadenas hoteleras españolas 2013. Fuente: Hosteltur. 
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Tras analizar en profundidad la información corporativa de toda la muestra de 
empresas seleccionadas, se observa que solo proporcionan información de 
responsabilidad social empresarial, los hoteles que se indican en la siguiente 
tabla (Véase tabla ampliada en anexo 3): 
 
Tabla 1.Relación Hoteles con información de RSC. Elaboración propia. Fuente: Hosteltur y webs corporativas. 
 
Como se observa en la tabla son solo treinta y cuatro las cadenas que emiten 
algún tipo de información en el ámbito de la RSC, sin embargo, existe una gran 
disparidad entre ellas. Esta divergencia proviene fundamentalmente de la 
cantidad y calidad de la información transmitida por estas empresas y por tanto 
la importancia que le otorgan a las acciones responsables en su gestión. 
Para entender la extensión que la responsabilidad social tiene entre las citadas 
empresas turísticas se debe realizar una recopilación de la información que 
aportan, así como de los estándares o normas a los que están adheridos. Para 
ello, es necesario investigar entre los documentos elaborados por las empresas 
y discriminar entre la información ofrecida. 
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Una de las mejores formas de organizar la información de las distintas cadenas 
es elaborar una tabla que recoja los aspectos más significativos de la RSC y 
así podamos comparar la profundidad con que cada una de ellas afronta este 
reto. 
Los elementos analizados en el estudio son, como se ha señalado con 
anterioridad, las cadenas hoteleras españolas que informan sobre sus 
actividades sociales: 
 Meliá. 
 NH. 
 Riu. 
 Barceló. 
 Iberostar. 
 H10 hotels. 
 Hoteles Catalonia. 
 AC (Marriott). 
 Playa senator. 
 Bluebay. 
 Paradores. 
 Vincci. 
 Silken. 
 Grupos sandos. 
 Blau hotels. 
 Sirenis. 
 THB. 
 Confortel. 
 Batle group. 
 Hoteles Santos. 
 Valentín Hoteles. 
 Insotel. 
 High tech. 
 Serhs. 
 Aqua hotel. 
 Ght hotels. 
 Fuerte Hoteles. 
 Hoteles Poseidón. 
 Inturotel. 
 GF hoteles. 
 Servatur. 
 Rafael Hoteles. 
 Hoteles RH. 
 Spring hoteles. 
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Para entender mejor las distintas dimensiones de las empresas que componen 
la muestra objeto de estudio es necesario ofrecer un ejemplo gráfico con dos 
parámetros claves en cadenas hoteleras: el número de establecimientos (en 
porcentaje respecto a las 34 seleccionadas) y el número de plazas hoteleras 
globales (datos de 2013). 
 
 
 
Gráfico 5. Porcentaje de número de establecimientos por cadena hotelera. Elaboración propia. Fuente: Hosteltur. 
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Gráfico 6. Número de habitaciones por cadena hotelera. Elaboración propia. Fuente: Hosteltur. 
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La elección de las variables a analizar se basa en los principales estándares y 
normas recogidas en el epígrafe de normativa del trabajo, así como en las 
tendencias observadas en la mayoría de las empresas. Estos indicadores son 
los que se presentan a continuación:  
 Elaboración de memorias de RSC. Este es uno de los puntos clave en la 
gestión de la RSC ya que es la forma más eficaz de sintetizar toda la 
información de la empresa en materia de acciones responsables. 
 
 Certificación de memorias por auditoras externas. La auditoría 
independiente de la información recogida en las memorias es una 
muestra más del nivel de la empresa respecto a la RSE. 
 
 Elaboración de códigos éticos. El desarrollo de una normativa interna 
que rija la conducta de empleados, accionistas, etc. es valorado en la 
asunción de políticas responsables. 
 
 Seguimiento de estándar GRI (Global Reporting Initiative). La 
elaboración de memorias responsables basadas en este criterio 
estándar las hace comparables con otras empresas de su entorno. 
 
 Firmante del Pacto Mundial de Turismo. La adscripción a este código 
ético internacional presupone una serie de comportamientos 
responsables en la gestión de la empresa. 
 
 Firmante código ECPAT. Presencia en el pacto contra el abuso infantil, 
sobre todo cuando la empresa tiene un carácter multinacional.  
 
 Certificación ISO: 9001. Homologación de la empresa en cuanto a su 
gestión. 
 
 Certificación ISO: 14000. Homologación de la empresa en cuanto a su 
política medioambiental. 
 
 Certificación ISO: 26000. Homologación de la empresa en materia de 
gestión responsable de la organización. 
 
 Adscripción al Carbon disclosure Project. Implica la transparencia en la 
información sobre el nivel de emisión de residuos de carbono a la 
atmósfera. Está altamente relacionado con el cambio climático. 
 
 Definición de sus stakeholders o grupos de interés. Divide sus acciones 
en función de sus grupos de interés, diferenciándolos. 
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 Aportación de datos de impacto ambiental. Destaca la presencia de 
información sobre consumo de energía e impactos sobre el ecosistema 
de la empresa. 
 
 Aportación de datos financieros en web corporativa. Implica la presencia 
en la web corporativa de datos económicos de la cadena hotelera 
(balances, cuentas de resultados,…). Esta información normalmente es 
de obligada difusión a través del registro mercantil, no en la web de la 
empresa. 
 
El proceso de búsqueda de la información que suministra cada cadena hotelera 
estudiada se ha basado fundamentalmente en la exploración y revisión 
exhaustiva de la web corporativa de la empresa en cuestión y concretamente 
de su apartado de responsabilidad social corporativa. Además, también se han 
consultado fuentes externas a las empresas para localizar información sobre 
algún aspecto concreto. 
A pesar de los múltiples formatos en los que se encuentra la información en 
cada sitio web corporativo y la escasez de algunos de ellos, se ha elaborado 
una tabla-resumen que sintetiza estos parámetros para que se muestre el 
estado de la cuestión responsable en cada empresa y por ende, en el sector 
hotelero español. 
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Tabla 2. Comparativa de variables por hoteles. Elaboración propia. Fuente: Webs corporativas. 
 La responsabilidad social corporativa en las cadenas hoteleras españolas  
 
                                         56
De esta tabla se pueden extraer algunas conclusiones agrupando la 
información recogida: 
 
Tabla 3. Resumen de indicadores 1. Elaboración propia. 
 
En la representación anterior se puede apreciar como el indicador que más 
aceptación tiene entre las empresas analizadas es la norma ISO: 14000 
(44.12%) seguida de las empresas que muestran sus grupos de stakeholders 
(32.35%). En el lado opuesto se encuentra la norma ISO: 26000 que no es 
acogida por ninguno de los hoteles.  
 
 
Tabla 4. Resumen de indicadores 2. Elaboración propia. 
Nº empresas Porcentaje %  acumulado
0 indicadores 11 32,35% 32,35%
1 indicador 6 17,65% 50,00%
2 indicadores 3 8,82% 58,82%
3 indicadores 4 11,76% 70,59%
4 indicadores 4 11,76% 82,35%
5 indicadores 2 5,88% 88,24%
6 indicadores 1 2,94% 91,18%
7 indicadores 1 2,94% 94,12%
8 indicadores 0 0,00% 94,12%
9 indicadores 0 0,00% 94,12%
10 indicadores 2 5,88% 100,00%
11 indicadores 0 0,00% 100,00%
12 indicadores 0 0,00% 100,00%
13 indicadores 0 0,00% 100,00%
34
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En la tabla que precede se puede observar el número y porcentaje de 
empresas que cuenta con cada una de las variables/indicadores estudiadas. 
Así, el mayor porcentaje de empresas son las que no tienen ningún indicador 
de responsabilidad social (32.35%). Por el contrario, no hay ninguna empresa 
que tenga todos los indicadores. NH y Meliá hoteles son los que más 
indicadores tienen establecidos (10 indicadores). A continuación, se plasma 
una representación gráfica del seguimiento de los diferentes estándares en las 
empresas analizadas: 
 
 
Gráfico 7. Representación resumen indicadores 3. Elaboración propia. 
La primera de las variables analizadas, la elaboración de memorias de 
responsabilidad social, es uno de los puntos claves para distinguir a dos grupos 
de la muestra claramente diferenciados. La memoria o informe de RSE es la 
principal expresión de las políticas llevadas a cabo por la empresa y por tanto 
constituye una fuente amplia de información al respecto. Por tanto, cabe 
diferenciar a las empresas que desarrollan el informe y las que no. En el primer 
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 Meliá.  
 NH.  
 Barceló. 
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 AC (Marriott). 
 Paradores. 
 Vincci. 
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De este listado, Paradores y Servatur no actualizan sus memorias desde 2008 
y 2009 respectivamente. Por lo que serían siete las cadenas que plasman su 
política responsable en un informe anual. Estos pueden contener múltiple 
información dependiendo de cada empresa, sin embargo hay establecidos 
algunos estándares como GRI (véase apartado Normativa) que tratan de 
unificar los datos aportados para hacerlos homogéneos. De los siete hoteles 
señalados cuatro siguen los indicadores GRI (Meliá, NH, AC y Fuerte Hoteles). 
En la siguiente imagen se puede contemplar una parte de los indicadores GRI 
proporcionado por NH Hoteles en su memoria corporativa: 
 
Ilustración 13. Indicadores GRI NH. Fuente: Web NH Hoteles 
. 
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De las memorias elaboradas por estas siete empresas solo tres están 
auditadas por un organismo independiente (por ejemplo KPMG, PWC…): NH, 
Barceló y Meliá (Véase ejemplo informe en anexo 4). 
Como las memorias son el reflejo de las políticas de RSC se ha consultado a 
través de correo electrónico si las empresas que no la muestran en su web 
corporativa la tienen elaborada. Sólo han respondido dos cadenas hoteleras, 
Inturotel y Silken hoteles, de forma negativa.  
 
La elaboración de códigos éticos es utilizada por ocho de las empresas para 
establecer comportamientos deseables tanto en sus grupos de interés internos 
como en sus stakeholders externos. Estos códigos de conducta pueden 
apreciarse en algunas webs o memorias corporativas: 
 
Ilustración 14. Código ético Barceló. Fuente: Web Barceló Hoteles. 
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Ilustración 15. Código de conducta Vincci Hoteles. Fuente: Web Vincci Hoteles. 
Como se indicó en el apartado referente a los accionistas/propietarios hay 
cadenas que tienen en un apartado independiente el código de buen gobierno, 
es el caso de NH y Barceló Hoteles.  
 
Respecto al tratado ECPAT, a favor de políticas contra el abuso infantil, ocho 
de las empresas están adscritas al mismo. Algunas de ellas destacan la 
importancia de esta cuestión al mismo nivel que su política ambiental como se 
puede percibir de la presencia que tiene en la web corporativa de Riu Hoteles. 
 
Ilustración 16. Aceptación código ECPAT Riu. Fuente: Web Riu Hoteles. 
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De la familia de las normas ISO destaca la certificación ISO 14001 (quince 
empresas la tienen) sobre otra como la ISO9001 (certificadas ocho cadenas 
hoteleras). La certificación ISO 14001 se centra en materia de gestión 
medioambiental. Esto va unido a que la mayoría de las empresas estudiadas 
destacan la importancia de incluir información del impacto ambiental de su 
actividad antes que otros datos relativos a sus acciones sociales. Así, se puede 
observar que aunque no posean ninguna certificación en medio ambiente 
incluyen sus propias políticas de gestión ambiental.  
Como ejemplos de empresas con política o declaración ambiental se 
encuentran RH Hoteles y Blau Hoteles. 
 
Ilustración 17. Extracto política medioambiental RH. Fuente: Web RH. 
 
 
Ilustración 18. Extracto política ambienta Blau Hoteles. Fuente: Web Blau hotels. 
 
Es destacable que ninguna de las cadenas hoteleras analizadas ha obtenido el 
certificado ISO26000 centrado en la gestión socialmente responsable de una 
empresa. Sin embargo, esta homologación es una de las más concretas que 
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permitiría señalar a la empresa que consiga el certificado como una empresa 
socialmente responsable que cumple todas las directrices relativas a esta 
materia.  
 
El apartado relacionado con el Carbon Disclosure Project señala que cuatro de 
las empresas están adscritas a este pacto íntimamente relacionado con las 
emisiones de carbono y por tanto, con el fenómeno del cambio climático. 
Aunque algunas cadenas no tienen el convenio firmado, si suministran 
información sobre sus emisiones a través de la huella de carbono. Ejemplo de 
ambos casos se localizan en Meliá y Fuerte Hoteles. 
 
 
Ilustración 19. Huella Carbono 2012 Meliá. Fuente: Web Meliá. 
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Ilustración 20. Huella Carbono Fuerte Hoteles. Fuente: Web Hoteles El Fuerte. 
 
La mayoría de las empresas hoteleras analizadas no dividen claramente sus 
grupos de stakeholders. En general, todas indican la importancia del cliente 
para su gestión y centran esta cuestión como base principal de su actividad. En 
once de los hoteles se puede localizar en su web corporativa los distintos 
grupos de interés que se ven afectados por su actividad, no sólo los clientes. 
Ejemplo de las dos situaciones se señalan en el sitio web de Aqua hoteles y 
Meliá. 
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Ilustración 21. Mensaje sobre Stakeholders Aqua hotels. Fuente: Web Aqua Hoteles. 
 
Ilustración 22.  Mapa stakeholders Meliá.  Fuente: Web Meliá. 
 
La información relativa a datos financieros siempre ha sido un tema interno, 
aunque fuera su presentación obligatoria en el Registro Mercantil. Sin embargo, 
las políticas de RSC impulsan la divulgación de este tipo de datos, aunque no 
es abundante la presencia de ellos en las empresas analizadas, seis de ellas si 
facilitan esta importante información a sus usuarios. Dos ejemplos se 
encuentran en NH (cuenta de resultados de 2012) y Paradores (ratios de 
2007). 
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Ilustración 23. Ejemplo datos financieros NH. Fuente: Web NH Hoteles. 
 
 
Ilustración 24. Ejemplo datos financieros Paradores. Fuente: Web Paradores. 
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CAPÍTULO 8. CONCLUSIONES 
 
Tras la exposición y a manera de breve resumen se deducen una serie de 
conclusiones que permitan clarificar el estado de la responsabilidad social 
empresarial en las cadenas hoteleras españolas actualmente. 
 Existe un amplio marco teórico sobre RSC que establece el concepto y las 
dimensiones que abarcan esta materia. En concreto, hay un acuerdo entre 
la mayoría de los autores y los marcos de referencia existentes para señalar 
las tres variables que componen la responsabilidad social: dimensión 
económica, social y medioambiental. 
 
 Muchos de los autores referenciados recogen la importancia de distinguir y 
clasificar a los stakeholders o grupos de interés de cada organización, así 
como de definir claramente el estado de las relaciones con cada uno de 
ellos. 
 
 La parte que concierne a la normativa demuestra que no existe un marco 
legal de referencia que sea aplicable a nivel internacional, pero tampoco 
hay una legislación definida a nivel estatal. Por otro lado, se encuentran las 
organizaciones que tratan de definir una serie de estándares que 
homogenicen la información que ofrecen las empresas sobre 
responsabilidad social. En este sentido una de las más importantes es la 
organización GRI (Global Reporting Initiative) que desarrolla indicadores 
que puedan hacer comparable la información responsable. 
 
 Referente a la parte práctica se ha obviado realizar un clúster por 
facturación de las cadenas hoteleras debido a la falta de homogeneidad en 
los datos financieros de las mismas. Existe la herramienta SABI que utiliza 
datos sólo de sociedades mercantiles que no se corresponden normalmente 
con los datos del total de la cadena que puede estar compuesta por 
diferentes sociedades.  
 
 En la citada parte práctica, las variables estudiadas en las cadenas 
hoteleras corresponden a las normas y usos con mayor aceptación entre 
ellas, a excepción de las ISO 26000 que no está presente en ninguna de las 
compañías pero dada la naturaleza eminentemente responsable de la 
misma no puede obviarse.  
 
 La mayoría de las empresas del ranking de Hosteltur de cadenas hoteleras 
españolas de 2013 no difunden información sobre sus políticas de 
responsabilidad social empresarial. De las empresas que sí transmiten 
información sobre sus acciones responsables no hay homogeneidad en la 
forma de la comunicación de las mismas debido principalmente a la 
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escasez de muchas de ellas. Por tanto, la heterogeneidad es una de las 
características permanentes en la RSC de las cadenas hoteleras españolas.  
 
 El elemento de comunicación básico es el informe o memoria de RSE que 
como se ha comentado anteriormente no encuentra gran aceptación entre 
las empresas de este sector. Hay algunas de ellas que poseen informes 
parciales pero que no se consideran memorias completas al no incluir las 
tres dimensiones básicas señaladas en el primer punto de este epígrafe. 
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ANEXOS 
 
Anexo 1.  Extracto Libro Verde Comisión Europea: ¿Qué es RSC? 
La mayoría de las definiciones de la responsabilidad social de las empresas 
entienden este concepto como la integración voluntaria, por parte de las 
empresas, de las preocupaciones sociales y medioambientales en sus 
operaciones comerciales y sus relaciones con sus interlocutores. 
21. Ser socialmente responsable no significa solamente cumplir plenamente las 
obligaciones jurídicas, sino también ir más allá de su cumplimiento invirtiendo 
«más» en el capital humano, el entorno y las relaciones con los interlocutores. 
La experiencia adquirida con la inversión en tecnologías y prácticas 
comerciales respetuosas del medio ambiente sugiere que ir más allá del 
cumplimiento de la legislación puede aumentar la competitividad de las 
empresas. La aplicación de normas más estrictas que los requisitos de la 
legislación del ámbito social, por ejemplo en materia de formación, condiciones 
laborales o relaciones entre la dirección y los trabajadores, puede tener 
también un impacto directo en la productividad. Abre una vía para administrar 
el cambio y conciliar el desarrollo social con el aumento de la competitividad. 
22. No obstante, la responsabilidad social de las empresas no se debe 
considerar sustitutiva de la reglamentación o legislación sobre derechos 
sociales o normas medioambientales, ni permite tampoco soslayar la 
elaboración de nuevas normas apropiadas. En los países que carecen de tales 
reglamentaciones, los esfuerzos se deberían centrar en la instauración del 
marco legislativo o reglamentario adecuado a fin de definir un entorno uniforme 
a partir del cual desarrollar prácticas socialmente responsables. 
23. A pesar de que, hasta ahora, el fomento de la responsabilidad social ha 
correspondido fundamentalmente a algunas grandes empresas o sociedades 
multinacionales, ésta es importante en todos los tipos de empresa y todos los 
sectores de actividad, desde las PYME a las empresas multinacionales. El 
aumento de su puesta en práctica en las pequeñas y medianas empresas, 
incluidas las microempresas, es fundamental, porque son las que más 
contribuyen a la economía y a la creación de puestos de trabajo. 
Aunque muchas PYME ya han asumido su responsabilidad social, sobre todo a 
través de su participación a nivel local, una mayor sensibilización y un apoyo 
más importante a la difusión de las buenas prácticas podría contribuir a 
fomentar la responsabilidad social entre este tipo de empresas. Las 
cooperativas de trabajadores y los sistemas de participación, así como otras 
formas de empresas (cooperativas, mutualistas o asociativas) integran 
estructuralmente los intereses de otros interlocutores y asumen 
espontáneamente responsabilidades sociales y civiles. 
Algunas empresas que prestan una atención adecuada a los aspectos sociales 
y medioambientales indican que tales actividades pueden redundar en una 
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mejora de sus resultados y generar crecimiento y mayores beneficios. Se trata, 
para muchas sociedades, de una actividad novedosa de la que aún queda por 
hacer una valoración a más largo plazo. La incidencia económica de la 
responsabilidad social puede desglosarse en efectos directos e indirectos. Se 
pueden derivar resultados positivos directos de, por ejemplo, un mejor entorno 
de trabajo —que genere un mayor compromiso de los trabajadores e 
incremente su productividad— o de una utilización eficaz de los recursos 
naturales. Además, se logran efectos indirectos a través del aumento de la 
atención que prestan los consumidores e inversores a la empresa, que 
ampliará sus posibilidades en el mercado. En sentido contrario, la crítica de las 
prácticas comerciales desarrolladas por una empresa puede influir a veces 
negativamente en la opinión que se tiene de ella. Esto puede afectar a los 
activos fundamentales de la empresa, tales como sus marcas o imagen. 
25. Las instituciones financieras recurren cada vez más a listas de control 
social y medioambiental para evaluar los riesgos de los préstamos concedidos 
a las empresas y las inversiones efectuadas en las mismas. Del mismo modo, 
el hecho de que una empresa sea catalogada como responsable en el ámbito 
social, por ejemplo mediante su inclusión en un índice de valores éticos, puede 
favorecer su cotización y aportarle beneficios financieros.  
Es preciso mejorar nuestros conocimientos sobre la incidencia de la 
responsabilidad social de las empresas en sus resultados económicos y 
realizar estudios adicionales al respecto. Este es un ámbito de investigación en 
el que podrían colaborar las empresas, las autoridades públicas y las 
instituciones académicas, labor que podrían apoyar los programas marco de 
investigación y desarrollo tecnológico. 
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Anexo 2.  Resumen derechos trabajadores (OIT). 
Derechos recogidos en la Normativa de la Organización Internacional del 
Trabajo (International Labour Organization, 2001):  
 Libertad Sindical. 
 Negociación colectiva. 
 Abolición del trabajo forzoso. 
 Igualdad de oportunidades y de trato. 
 Eliminación del trabajo infantil y protección de menores. 
 Política de empleo. 
 Desarrollo de los recursos humanos de las organizaciones. 
 Condiciones generales del empleo (tiempo, salario…). 
 Seguridad y salud en el trabajo. 
 Seguridad social. 
 Administración e inspección del trabajo. 
 Categorías especiales de trabajadores (gente de mar, trabajadores de la 
pesca, trabajadores de plantaciones, personal de enfermería, 
trabajadores de hoteles y restaurantes y personal a domicilio). 
 
 Como la categoría que nos concierne es la relativa al trabajo en sectores 
pertenecientes al turismo, destacamos las recomendaciones que competen al 
trabajo en hoteles y restaurantes  (Centro Internacional de Formación de la 
OIT, 2008): 
 Los Estados deberían: 
o Garantizar la supervisión efectiva de la aplicación de las medidas 
tomadas en cumplimiento de la Recomendación, mediante un 
servicio de inspección o por otro medio que se juzgara 
conveniente. 
o Alentar a las organizaciones de empleadores y de trabajadores 
interesadas a desempeñar un papel activo en la promoción de la 
aplicación de las disposiciones de la Recomendación. 
 La aplicación de las disposiciones relativas a las horas normales de 
trabajo y a las horas extraordinarias debería ser objeto de consultas 
entre el empleador y los trabajadores interesados o sus representantes. 
 Las horas de trabajo y las horas extraordinarias deberían calcularse y 
registrarse correctamente, y los trabajadores deberían tener acceso a su 
registro. 
 Siempre que fuese posible, deberían eliminarse progresivamente los 
horarios discontinuos, preferentemente mediante la negociación 
colectiva. 
 Los trabajadores interesados deberían tener derecho a: 
o un período de descanso semanal que no fuese inferior a 36 
horas, el cual siempre que fuese factible, debería ser 
ininterrumpido. 
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o un período de descanso diario de diez horas consecutivas como 
promedio. 
 Cuando los trabajadores interesados gozaran de vacaciones anuales 
pagadas de una duración inferior a cuatro semanas por un año de 
servicio, deberían adoptarse medidas para llevar esa duración de 
manera progresiva a ese nivel. 
 Los Estados deberían elaborar políticas y programas de formación con 
el objetivo de mejorar las calificaciones y la calidad del trabajo, así como 
las perspectivas de carrera de los beneficiarios de esos programas. 
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Anexo 3. Ampliación Tabla 1. 
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Anexo 4. Informe auditoría NH Hoteles. 
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